


Iets verloopt niet zoals u verwacht ...
enubent ontevreden

De artsen en medewerkers van AZ Sint-Lucas
streven ernaar een zo goed mogelijke opvang,
verzorging en begeleiding van jou en je familie te
voorzien tijdens je verblijf in het ziekenhuis.

Soms kan het gebeuren dat iets niet loopt zoals
je het verwacht had en kan er ontevredenheid of
zelfs een klacht ontstaan. Je hebt dan het recht
om deze klacht te uiten.

Klachten zijn kansen...

Voor u als patiént, voor ons als zorgverlener.



Met welke klachten kun je bij
de Ombudsdienst terecht?

De Ombudsdienst bekleedt een neutrale en
onafhankelijke functie binnen het ziekenhuis. Dit
betekent dat de Ombudsdienst in het bemiddelen
van een klacht geen partij kiest én onafhankelijk
optreedt.

Als patiént heb je tal van rechten. Als je hierover
vragen hebt, of je hebt het gevoel hebt dat je
rechten niet gerespecteerd werden, kan je steeds
terecht bij de Ombudsdienst.

Je kan een klacht uiten over alle aspecten van de
zorg- en dienstverlening in ons ziekenhuis.

Enkele voorbeelden:

® Eriseen fout gebeurd waardoor ik schade heb
ondervonden. Wat nu?

® Tijdens mijn opname voelde ik me aan mijn lot
overgelaten. Ik moest lang wachten op hulp en
de verpleegkundigen hadden weinig tijd voor
me.

® Hoe kan ik inzage krijgen in mijn dossier? Kan
ik daar een kopie van vragen?

® Tijdens mijn onderzoek waren er hulpverleners
aanwezig die ik niet ken. Ik voelde mij daar
ongemakkelijk bij. Kan dit zomaar?

Je kan ook terecht bij de Ombudsdienst met een
suggestie, idee of tip. Ook als je tevreden bent en
graag een compliment met ons deelt, kan dit via
deze weg.



Wat te doen bij een klacht?

Bespreek het probleem eerst met de rechtstreeks
betrokken personen. Dat doe je liefst tijdens je
verblijf in het ziekenhuis om snel tot een oplossing
te komen. Een goed gesprek kan veel opheldering
brengen.

Als een gesprek niet tot een bevredigend
antwoord leidt of als een gesprek niet mogelijk is,
dan kan je of anderen in je naam contact opnemen
met de Ombudsdienst.
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Hoe bemiddelt de Ombudsdienst
bij een klacht?

Nadat we je klacht ontvangen hebben, neemt
de Ombudsdienst contact op met de betrokken
medewerker, arts of dienst. Samen zoeken we
naar een oplossing die voor zowel jou als de
betrokkenen aanvaardbaar is. Je ontvangt binnen
de drie werkdagen een schriftelijke bevestiging
van je klacht.

In veel gevallen leidt deze bemiddeling tot een
passend antwoord. Dat antwoord wordt zo snel
mogelijk met jou besproken.

Ben je toch niet tevreden met het resultaat? Dan
informeert de Ombudsdienst je over de verdere
stappen die je kunt nemen.

Kosten

De klachtenbemiddeling door de Ombudsdienst
van het AZ Sint-Lucas is gratis.



Hoe de Ombudsdienst
contacteren?

Je kan op verschillende manieren contact
opnemen met Evi Devos
van de Ombudsdienst:

* % 050365789

® & ombudsdienst@stlucas.be

® Persoonlijk gesprek liefst na afspraak.
® Schriftelijk: AZ Sint-Lucas,

t.a.v. De Ombudsdienst,
Sint-Lucaslaan 29 - 8310 Brugge

P Route D 073 - Gelijkvloers

Anonieme klachten of meldingen
kunnen we niet behandelen.

az sint-lucas ,
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